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MOTTO

“MENGHARGAI DIRI SENDIRI, MENYEMANGATI DIRI SENDIRI
DAN MEMASTIKAN DIRI SENDIRI TERUS BAHAGIA ADALAH HAL
YANG SANGAT PENTING «

Kim Seokjin
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Analisis Sistem Antrian Sebagai Upaya Meningkatkan Optimalisasi Layanan
Pada Kantor BPJS Ketenagakerjaan Pada Masa Pandemi Covid — 19

ABSTRAK

Fenomena antrian sering kita jumpai dimana saja dan sering ditemui dalam
fasilitas pelayanan umum. Dengan besarnya permintaan akan sebuah pelayanan,
menimbulkan deretan antrian dari pengunjung yang ingin mendapatkan pelayanan.
Oleh karena itu sistem antrian pelayanan yang baik diharapkan mampu mengatasi
panjangnya antrian dengan mengoptimalkan layanan.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui penerapan sistem antrian yang
sudah diterapkan oleh kantor BPJS Ketenagakerjaan Cabang Malang dan untuk
mengetahui apakah kantor BPJS Ketenagakerjaan Cabang Malang sudah mencapai
kondisi optimal atau belum. Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian
deskriptif. Metode pengumpulan data menggunakan metode observasi langsung
untuk mengetahui jJumlah kedatangan pengunjung dan waktu pelayanan pada setiap
customer service yang beroperasi.

Sistem antrian di kantor BPJS Ketenagakerjaan Cabang Malang
menggunakan model antrian Multi Channel — Single Phase. Disiplin antrian yang
diterapkan adalah FIFO (First In First Out). Perhitungan sistem antrian di kantor
BPJS Ketenagakerjaan Cabang Malang sebelum ada customer service bantuan
antara lain : tingkat probabilitas 0 orang dalam sistem (P0) adalah 0,032 atau 3,2%,
jumlah pengunjung rata — rata yang menunggu dalam sistem (Ls) adalah 8,027
orang, jumlah pengunjung rata — rata yang menunggu dalam antrian (Lq) adalah
5,402, waktu rata — rata yang dihabiskan dalam sistem (Ws) adalah 0,382 jam atau
22,92 menit dan waktu rata — rata yang dihabiskan dalam antrian (Wq) adalah 0,257
jam atau 15,42 menit. Sedangkan perhitungan sistem antrian di kantor BPJS
Ketenagakerjaan Cabang Malang sesudah ada customer service bantuan antara lain
: tingkat probabilitas 0 orang dalam sistem (P0) adalah 0,118 atau 11,8%, jumlah
pengunjung rata — rata yang menunggu dalam sistem (Ls) adalah 2,179 orang,
jumlah pengunjung rata — rata yang menunggu dalam antrian (Lq) adalah 0,054
orang, waktu rata — rata yang dihabiskan dalam sistem (Ws) adalah 0,128 jam atau
7,68 menit dan waktu rata — rata yang dihabiskan dalam antrian (Wq) adalah 0,003
jam atau 0,18 menit.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa sistem antrian pada kantor BPJS
Ketenagakerjaan Cabang Malang sebelum ada customer service bantuan belum
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mencapai kondisi optimal, sedangkan sesudah ada customer service bantuan kantor
BPJS Ketenagakerjaan Cabang Malang sudah mencapai kondisi optimal. Sehingga
kantor BPJS Ketenagakerjaan Cabang Malang disarankan untuk menambah 1
jumlah customer service agar dapat mengoptimalkan layanannya, dengan hasil
perhitungan Po = 0,063, Ls = 3,317, Lq = 0,692, Ws = 0,158 jam atau 9,48 menit
dan Wq = 0,033 jam atau 1,98 menit.

Kata Kunci : Sistem Antrian, Optimalisasi Layanan

Analisis Sistem Antrian Sebagai Upaya Meningkatkan Optimalisasi Layanan
Pada Kantor BPJS Ketenagakerjaan Pada Masa Pandemi Covid — 19

ABSTRACT

The phenomenon of queuing is often encountered everywhere and is often
found in public service facilities. With the large demand for a service, it creates a
row of queues for visitors who want to get service. Therefore, a good service
queuing system is expected to be able to overcome the length of the queue by
optimizing the service.

This study aims to determine the application of the queuing system that has
been implemented by the BPJS Employment Branch Malang office and to find out
whether the BPJS Employment Branch Malang office has reached optimal
conditions or not. The type of research used is descriptive research. The data
collection method uses direct observation to determine the number of visitor
arrivals and service time for each operating customer service.

The queuing system at the BPJS Employment Branch Malang office uses
the Multi Channel - Single Phase queuing model. Queuing discipline applied is
FIFO (First In First Out). Calculation of the queuing system at the BPJS
Employment Branch Malang office before there was customer service assistance,
among others: the probability level of 0 people in the system (P0) is 0.032 or 3.2%,
the average number of visitors waiting in the system (Ls) is 8,027 people, the
average number of visitors waiting in the queue (Lq) is 5.402, the average time
spent in the system (WSs) is 0.382 hours or 22.92 minutes and the average time spent
in the queue (Wq) is 0.257 hours or 15.42 minutes. While the calculation of the
queuing system at the BPJS Employment Branch Malang office after there is
customer service assistance, among others: the probability level of O people in the
system (P0) is 0.118 or 11.8%, the average number of visitors waiting in the system
(Ls) is 2.179 people , the average number of visitors waiting in the queue (Lq) is
0.054 people, the average time spent in the system (Ws) is 0.128 hours or 7.68
minutes and the average time spent in the queue (Wq) is 0.003 hour or 0.18 minutes.

The results showed that the queuing system at the BPJS Employment
Branch Malang office before there was customer service assistance had not reached
optimal conditions, while after there was customer service assistance the BPJS
Employment Branch Malang office had reached optimal conditions. So that the
BPJS Employment Branch Malang office is advised to add 1 number of customer
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services in order to optimize its services, with the calculation results PO = 0.063, Ls
=3.317, Lg = 0.692, Ws = 0.158 hours or 9.48 minutes and Wq = 0.033 hours or 1,
98 minutes.

Keywords: Queue System, Service Optimization



